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Abstrak 
Tujuan dari perancangan sistem informasi ini adalah membangun sistem informasi 
manajemen hubungan pelanggan pada CV. Gemilang Motor untuk mengatasi permasalahan 
dalam melakukan booking service seperti memberikan informasi mengenai jadwal booking, 
riwayat service, data yang dicatat rentana terhadap kerusakan, kurangnya informasi mengenai 
promosi yang berjalan. Proses pengembangan menggunakan metode iterasi yang terdiri dari fase 
perencanaan berupa pengumpulan data, fase analisis, fase perancangan, fase implementasi, dan 
fase pemeliharaan. Pada analisis sistem akan dijelaskan prosedur yang berjalan, analisis 
permasalahan, analisis kebutuhan. Sedangkan pada rancangan dan implementasi sistem terdiri 
dari Diagram Konteks, Diagram Sistem, Entity Relationship Diagram, relasi antar tabel, 
tampilan antarmuka, dan tabel pengujian. Pengembangan sistem ini menggunakan bahasa 
pemrograman PHP dan MySQL sebagai basis datanya. Sistem yang akan dibangun ini 
diharapkan dapat mengatasi permasalahan pada CV. Gemilang Motor. 
Kata kunci— Customer Relationship Management, Servis, Iterasi, PHP, MySQL. 
 
 
Abstract 
The purpose of this information system design is to build customer relationship 
management information system on CV. Gemilang Motor to overcome the problems in booking 
service such as providing information about the booking schedule, service history, data recorded 
vulnerable to damage, lack of information about the promotion running. The development process 
uses iteration method consisting of planning phase in the form of data collection, analysis phase, 
design phase, implementation phase, and maintenance phase. In the system analysis will explain 
the running procedures, problem analysis, requirements analysis. While the design and 
implementation of the system consists of Context Diagram, System Diagram, Entity Relationship 
Diagram, relations between tables, interface display, and table testing. The development of this 
system using PHP and MySQL programming language as its database. The system will be built 
is expected to overcome the problems on the CV. Gemilang Motor. 
Keywords— Customer Relationship Management, Service, Iteration, PHP, MySQL. 
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1. PENDAHULUAN 
ekarang ini perkembangan dan kemajuan terknologi informasi berkembang dengan 
sangat pesat. Adanya sistem informasi diberbagai bidang merupakan suatu keharusan 
bagi suatu perusahaan untuk memanfaatkan informasi sebagai pengolahan data. Setiap 
perusahaan juga membutuhkan pelanggan untuk meningkatkan pendapatan perusahaan. 
Untuk mempertahankan pelanggan, perusahaan harus memberi kepuasan kepada pelanggan 
dan juga memerlukan konsep Customer Relationship Management(CRM). Dengan adanya 
konsep CRM dapat membantu perusahaan untuk mendapatkan dan mempertahankan 
pelanggan. 
Di Indonesia kebutuhan spare part pada kendaraan menjadi hal yang penting bagi 
masyarakat. Kebutuhan spare part saat ini digunakan untuk memperbaiki kendaraan yang 
rusak. Kebutuhan spare part kendaraan di Indonesia mengalami peningkatan setiap tahunnya 
begitu juga di kota Palembang. 
Sekarang ini perkembangan dan kemajuan terknologi informasi berkembang dengan 
sangat pesat. Adanya sistem informasi diberbagai bidang merupakan suatu keharusan bagi 
suatu perusahaan untuk memanfaatkan informasi sebagai pengolahan data. Setiap perusahaan 
juga membutuhkan pelanggan untuk meningkatkan pendapatan perusahaan. Untuk 
mempertahankan pelanggan, perusahaan harus memberi kepuasan kepada pelanggan dan 
juga memerlukan konsep Customer Relationship Management(CRM). Dengan adanya 
konsep CRM dapat membantu perusahaan untuk mendapatkan dan mempertahankan 
pelanggan. 
Di Indonesia kebutuhan spare part pada kendaraan menjadi hal yang penting bagi 
masyarakat. Kebutuhan spare part saat ini digunakan untuk memperbaiki kendaraan yang 
rusak. Kebutuhan spare part kendaraan di Indonesia mengalami peningkatan setiap tahunnya 
begitu juga di kota Palembang. CV. Gemilang Motor merupakan sebuah perusahaan yang 
bergerak dibidang pelayanan jasa service dan penjualan suku cadang kendaraan yang terletak 
di Jalan Kenten Sukamaju No.175 C, Kota Palembang, Sumatera Selatan. CV. Gemilang 
Motor berdiri sejak tahun 2004. CV. Gemilang Motor memiliki tujuan yaitu mengedepankan 
kepuasan pelanggan melalui jasa service yang diberikan. Pelanggan merupakan aset utama 
yang dapat memberikan  keuntungan pada perusahaan. Dalam menjalankan bisnis ini, CV. 
Gemilang Motor memiliki tantangan yaitu  mempertahankan hubungan dengan pelanggan 
dan menciptakan loyalitas serta kepuasan pelanggan. Sampai saat ini CV. Gemilang Motor 
memiliki kendala dalam memberikan promosi untuk hari-hari tertentu karena kurangnya 
media penyampaian informasi dan biaya operasional yang akan meningkat serta perusahaan 
sulit untuk mengetahui informasi mengenai kepuasan pelanggan. Pelanggan sulit mengetahui 
informasi service berkala terhadap kendaraannya karena tidak setiap pelanggan mengetahui 
kapan kendaraan perlu di service berkala dan perusahaan tidak memberitahukan informasi 
service berkala yang perlu dilakukan pada kendaraan pelanggan. Pelanggan sulit 
mendapatkan informasi mengenai jadwal booking service kendaraan karena tidak ada sistem 
booking pada perusahaan serta pelanggan tidak mengetahui waktu penyelesaian service yang 
digunakan sehingga banyak waktu yang terbuang karena ketidakpastian. Tidak adanya 
informasi mengenai riwayat service yang telah digunakan sehingga perusahaan sulit untuk 
mengetahui pelanggan yang potensial ataupun yang diprioritaskan.  
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Berdasarkan kebutuhan diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan kepada 
pelanggan, serta pemasaran pada CV. Gemilang Motor yang belum maksimal. Maka dari itu 
untuk mengembangkan bisnis perusahaan tersebut, penulis membuat sebuah sistem informasi 
manajemen hubungan pelanggan berbasis website. Diharapkan dengan menerapkan CRM ini 
dapat membantu perusahaan dalam memberikan informasi kepada pelanggan, memuaskan 
pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan serta dapat meningkatkan profit/keuntungan 
perusahaan. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Metode Pengembangan Sistem 
Metodologi yang digunakan adalah metodologi iteratif (iterative model). Metodologi 
iteratif mengkombinasikan proses-proses pada model waterfall dan iterative pada model 
prototype. Model inkremental akan menghasilkan versi-versi perangkat lunak yang sudah 
mengalami penambahan fungsi untuk setiap pertambahannya (inkremen/increment) [1]. 
Metode iterasi memiliki beberapa fase pengembangan yaitu sebagai berikut: 
1. Fase Perencanaan 
Pada fase ini, hal yang dilakukan adalah mendefinisikan masalah untuk 
menentukan ruang lingkup sistem yang akan dibangun. 
2. Fase Analisis 
Persiapan data yang telah dikumpulkan dari kebutuhan yang diharapkan 
pengguna melalui wawancara, survei ataupun diskusi akan dianalisis dan 
didokumentasikan untuk kebutuhan pada tahap selanjutnya. 
3. Fase Perancangan 
Fase ini bertujuan untuk memberikan gambaran apa yang seharusnya dikerjakan 
dan bagaimana tampilan antarmuka apikasi. Fase ini juga membantu mendefinisikan 
kebutuhan perangkat keras dan sistem serta mendefinisikan arsitektur sistem secara 
keseluruhan. 
4. Fase Implementasi 
Pada fase ini akan dilakukan pemrograman. Pembuatan apikasi dipecah menjadi 
modul-modul kecil yang nantinya akan digabungkan dalam tahap berikutnya. Selain 
itu dalam tahap ini juga dilakukan pengecekan terhadap modul yang dibuat apakah 
sudah memenuhi fungsi atau belum. 
5. Fase Pemeliharaan 
Pada fase pemeliharaan merupakan fase terakhir dalam metode iterasi, aplikasi 
yang sudah dibuat akan dijalankan serta dilakukan pemeliharaan. Pemeliharaan 
termasuk dalam memperbaiki kesalahan yang tidak ditemukan pada fase sebelumnya. 
Fase ini merupakan perbaikan implementasi unit sistem dan peningkatan performa 
sistem. 
 
2.2 Sistem Informasi  
Sistem informasi dapat diartikan sebagai sistem dalam suatu organisasi yang 
mendukung kegiatan operasional dan strategi untuk dapat menyediakan laporan yang 
diperlukan oleh pihak luar tertentu [2]. Sedangkan menurut Indrajit dalam Tohari (2014, 
h.7), sistem informasi diartikan sebagai sarana pengolahan data dan komunikasi yang 
diminta oleh masyarakat industri yang menghasilkan informasi cepat dan murah [3]. Jadi, 
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sistem informasi adalah sistem yang melakukan pengolahan data dan komunikasi guna 
mendukung sebuah kegiatan operasional dan strategi untuk menghasilkan informasi atau 
laporan yang akurat dan digunakan oleh pihak tertentu untuk mencapai tujuan atau target. 
 
2.3 CRM (Customer Relationship Management)  
CRM merupakan proses pengelola informasi rinci tentang masing-masing pelanggan 
dan secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan 
kesetiaan pelanggan. Titik sentuhan pelanggan adalah kesempatan apa pun di mana 
seorang pelanggan menghadapi merek dan produk-produk mulai dari pengalaman aktual, 
komunikasi massal sampai observasi kasual. CRM memungkinkan perusahaan 
memberikan layanan pelanggan yang unggul saat diminta melalui pengguna yang 
efektifitas atas informasi laporan individual [4].  
Ada beberapa jenis CRM yang dapat digunakan dalam integrasi proses bisnis, 
yaitu:  
a. Operational CRM 
 Otomatisasi proses bisnis yang terintegrasi. Meliputi customer touch-point, 
channels dan front-back office intergration. Tujuan utama adalah memberikan 
customer experience (pengalaman pelanggan) yang memberikan nilai lebih kepada 
pelanggan. Yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan, dan pelanggan 
yang puas secara menerus akan membawa pada kepentingan pelanggan.  
b. Analytical CRM  
Analisa data yang dihasilkan oleh operational CRM meliputi aplikasi data 
mining.Fokusnya pada marketing manager (bagaimana mengelola pelanggan).  
c. Collaborative CRM  
Aplikasi kolaborasi yang meliputi email, personalize, publishing, ecommunities 
dan sejenisnya yang dirancang untuk interaksi antar pelanggan dan organisasi. 
Tujuan utamanya adalah menyemangati dan menyebarkan loyalitas pelangggan ke 
pelanggan lain yang masih belum berada di level kesetiaan pelanggan. Dalam 
collaborative CRM ini yang perlu disadari adalah pelanggan yang setia dapat menjadi 
“magnet” bagi pelanggan lain. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Analisis Permasalahan 
Pada sub bab ini penulis melakukan analisis permasalahan yang terjadi pada CV. 
Gemilang Motor. Analisis permasalahan dilakukan dengan menggunakan kerangka 
PIECES. Adapun permasalahan yang ada dengan menggunakan kerangka PIECES adalah 
sebagai berikut: 
1. Performance 
a. Sulit untuk mengetahui informasi pelanggan yang potensial karena tidak adanya 
riwayat service. 
b. Membutuhkan waktu yang lama untuk mencari data service yang telah 
dilakukan pelanggan. 
2. Information 
a. Pelanggan sulit mengetahui informasi service berkala, jadwal booking service, 
promosi, serta informasi berupa waktu penyelesaian service  yang digunakan. 
b. Perusahaan sulit mengetahui informasi kepuasan pelanggan, informasi riwayat 
service, serta perusahaan sulit untuk menyampaikan promosi kepada pelanggan. 
3. Economics 
a. Terjadinya Pengeluaran biaya rutin perusahaan yang cukup besar karena harus 
rutin membeli pulsa atau bayaran telepon untuk menelpon pelanggan serta 
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penggunaan alat-alat tulis dan kertas untuk mencatat data pelanggan dan 
transaksi. 
4. Control 
a. Kurangnya pengontrolan terhadap jadwal service karena tidak adanya sistem 
booking service sehingga membuat pelanggan yang datang akan menunggu jika 
sedang ramai. 
5. Efficiency 
a. Perekapan data service, data pelanggan, dan pembuatan laporan membutuhkan 
waktu yang cukup lama karena  perusahaan perlu melihat nota-nota 
sebelumnya. 
6. Serivce 
a. Perusahaan mengalami kesulitan dalam membangun hubungan dengan 
pelanggan. 
b. Belum adanya promo khusus kepada pelanggan yang potensial ataupun loyal 
terhadap perusahaan. 
 
3.2 Analisis Kebutuhan 
Dalam melakukan analisis kebutuhan fungsional maka penulis menggunakan use case. 
Tujuan dari pembuatan use case digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada di 
dalam sebuah sistem informasi beserta hak akses pengguna. Adapun use case yang 
teridentifikasi dalam Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan Pada CV. 
Gemilang Motor dapat dilihat pada gambar 3.1 sebagai berikut: 
Gambar 3.1 Usecase Diagram 
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3.3 Rancangan Sistem 
Berikut ini adalah pembahasan dari rancangan sistem yang dibangun pada CV. Gemilang 
Motor. 
3.3.1 Diagram Konteks 
Diagram konteks menggambarkan interaksi antara sistem yang akan dikembangkan 
dengan entitas. Berikut adalah diagram yang dibuat pada sistem yang dibangun pada 
CV. Gemilang Motor, dapat dilihat pada Gambar 3.2: 
Gambar 3.2 Diagram Konteks 
 
3.3.2 Entity Relationship Diagram 
Relasi antar tabel adalah hubungan dari entitas-entitas yang mempunyai data 
berupa field dan record, yang membuat basis data yang satu dengan yang lainnya 
menjadi sebuah sistem yang terdiri dari berbagai macam tabel. Berikut ini 
merupakan ERD (Entity Relation Data) yang diusulkan pada CV. Gemilang Motor 
dapat dilihat pada gambar 3.3 
        Gambar 3.3 Entity Relationship Diagram (ERD) 
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3.1.3  Relasi Antar Tabel 
Relasi antar tabel menunjukan hubungan antara beberapa tabel yang terdapat 
didalam sistem dan dihubungkan oleh primary key serta foreign key, Relasi antar 
tabel yang digambarkan dengan menggunakan phpMyAdmin dapat dilihat pada 
gambar 3.4. 
Gambar 3.4 Relasi Antar Tabel 
 
3.4 Tampilan Antarmuka 
Tampilan antarmuka adalah tampilan dari sistem yang telah dibangun. Berikut merupakan 
tampilan dari sistem yang dibangun. 
3.4.1 Form Menu Utama 
Form Menu Utama merupakan tampilan form setelah melakukan login untuk 
mengakses fitur-fitur dan informasi yang tersedia didalam website Gemilang Motor. 
Form Menu Utama dapat dilihat pada gambar 3.5. 
Gambar 3.5 Form Menu Utama 
 
3.4.2 Form Kendaraan 
Form kendaraan merupakan tampilan form yang tersedia di website Gemilang 
Motor. Form ini terdapat tampilan kendaraan yang dimiliki pengguna di dalam tabel 
dan pengguna dapat menambah, mengubah, dan mencari data kendaraan. Form 
kendaraan dapat dilihat pada gambar 3.6. 
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Gambar 3.6 Form Kendaraan 
 
3.4.3 Form Booking 
Form Booking merupakan tampilan form yang tersedia di website Gemilang Motor. 
Form ini terdapat list booking yang telah digunakan pengguna dan pengguna dapat 
menambah booking yang diinginkan. Form booking dapat dilihat pada gambar 3.7. 
           Gambar 3.7 Form Booking 
  
 
9 
 
 
3.4.4 Form Jasa 
Form Jasa merupakan tampilan form yang tersedia di website Gemilang Motor. 
Form ini digunakan oleh pemilik untuk melihat jasa. Form jasa dapat dilihat pada 
gambar 3.8. 
           Gambar 3.8 Form Jasa 
 
4 KESIMPULAN 
 
Berdasarkan penelitian mengenai Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
pada CV. Gemilang Motor Berbasis Website yang telah diurai oleh penulis, terdapat beberapa 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Mempermudah perusahaan untuk mengetahui keluhan-keluhan dari pelanggan melalui kritik 
dan saran. 
2. Mempermudah perusahaan untuk menyampaikan promosi-promosi di hari tertentu serta 
dapat mengetahui informasi mengenai kepuasan pelanggan. 
3. Pelanggan mudah untuk mendapatkan informasi mengenai jadwal booking service 
kendaraan dan mengetahui waktu penyelesaian service kendaraannya. 
4. Membantu pelanggan dalam mengetahui informasi riwayat transaksi service kendaraan 
melalui fitur website yang telah ada. 
5. Membantu pelanggan dalam mengetahui informasi service berkala pada kendaraan melalui 
fitur pada website.  
 
5 SARAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada CV. Gemilang Motor, penulis ingin 
memberikan beberapa saran untuk CV. Gemilang Motor agar lebih maksimal sebagai berikut :  
1. Program diharapkan dapat dikembangkan hingga ke pembelian dan penjualan sparepart 
untuk meningkatkan keuntungan perusahaan. 
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2. Disarankan untuk melakukan back-up data secara berkala untuk menghindari kehilangan 
data-data. 
3. Program diharapkan mampu login menggunakan akun media sosial seperti facebook, gmail, 
dan lain login menggunakan akun media sosial seperti facebook, gmail, dan lainnya.  
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